






























































Existe	 uma	 cultura	 impregnada	 em	 todo	 cidadão	 brasileiro	 que	 órgãos	 públicos	 são	
burocráticos	e	que	nunca	atenderão	a	 contento	a	população	ao	quais	os	mesmos	 foram	






um	questionário	 aplicado	 a	 200	 pacientes	 no	 prazo	 de	 dez	 dias,	 sendo	 entrevistados	 20	
pacientes	por	dia.	Os	pacientes	escolhidos	foram	os	que	se	encontravam	no	 inicio	da	fila	
quando	 o	 serviço	 iniciava	 seu	 atendimento.	 O	 plano	 de	 ação	 para	 cada	 quesito	 foi	
implantado	 parcialmente	 	 e	 a	 verificação	 dos	 resultados	 será	 medida	 mensalmente.	 A	
continuidade	 do	 processo	 somente	 será	 possível	 com	 treinamento	 da	 equipe	 na	





There	 is	 a	 culture	 impregnated	 in	 every	 Brazilian	 citizen	 that	 public	 agencies	 are	
bureaucratic	and	will	never	satisfy	 to	 the	satisfaction	 the	population	 to	which	 they	were	




results	 in	 an	 unnecessary	wait	 where	 the	 users	 are	 poorly	 accommodated	 and	 subjects	
Weather.	For	the	diagnosis,	a	questionnaire	was	applied	to	200	patients	within	ten	days,	
and	20	patients	were	 interviewed	per	day.	The	patients	chosen	were	those	who	were	at	
the	beginning	of	 the	queue	when	 the	 service	began	 its	 service.	The	action	plan	 for	each	
item	 has	 been	 partially	 implemented	 and	 the	 verification	 of	 results	 will	 be	 measured	
monthly.	The	continuity	of	the	process	will	only	be	possible	with	team	training	in	patient	
guidance	 and	 maintenance	 of	 the	 dissemination	 support	 material.	 It	 is	 expected	 that	
patients	will	be	able	to	arrive	at	the	collection	site	only	30	minutes	before	the	scheduled	
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Após	esta	análise	os	resultados	serão	monitorados	continuamente	através	da	
ferramenta	da	melhoria	da	qualidade	contínua	-	PDCA.		
PDCA	(do	inglês:	PLAN	-	DO	-	CHECK	-	ACT	/	Plan-Do-Check-Adjust)	é	um	método	
iterativo	de	gestão	de	quatro	passos,	utilizado	para	o	controle	e	melhoria	contínua	de	
processos	e	produtos.	É	também	conhecido	como	o	círculo/ciclo/roda	de	
Deming,	ciclo	de	Shewhart,	círculo/ciclo	de	controle,	ou	PDSA	(plan-do-study-act).		O	
plano	PDCA	quando	aplicado	junto	ao	Sistema	de	Gestão	da	Qualidade	pode	
implementar	ações	para	atingir	a	melhoria	contínua,	assegurar	a	operação	
e	controle	dos	processos	produtivos.	
	
	
	
4.	Resultados	e	conclusões	
O	questionário	aplicado	na	fila	de	espera,	a	fim	de	diagnosticar	a	origem	do	público	
alvo,	teve	o	seguinte	resultado:	Curitiba		=	70;	Região	Metropolitana	=	110	e	outras	
cidades	=	20.	Sendo	que	50%	chegam	ao	hospital	em	carro	próprio,	20%	em	condução	
subsidiada	por	órgão	público	e	30%	utilizam	transporte	público.	Destes	10%	chegaram	
entre	4	e	5	horas,	30%	entre	5	e	6	horas,	40%	entre	6	e	7	horas	e	20	%	após	as	7	horas.	
Lembrando	que	foram	entrevistados	os	primeiros	pacientes	da	fila	a	partir	das	7	horas	
que	é	o	horário	de	início	de	funcionamento	do	laboratório.	A	consulta	de	retorno	
difere	em	relação	à	urgência	do	caso,	assim,	para	os	ambulatórios	de	coagulação	e	
transplantes	variou	de	1	a	7	dias,	para	os	outros	serviços	de	7	a	30	dias.	
Apesar	da	longa	espera	de	alguns	pacientes	antes	da	abertura	do	laboratório,	este	
desconforto	não	é	evidenciado	nas	reclamações	apresentadas.		
Para	o	tempo	de	espera	da	coleta	foram	computados	os	relatórios	do	sistema	de	
informática	SIGMA.	Através	deste	sistema	o		indicador	de	tempo	médio	de	espera	da	
coleta,	a	partir	da	distribuição	das	senhas	revelou	um	tempo	médio	de	espera	de	45	
minutos	para	aqueles	que	chegam	ao	início	da	manhã.	Através	deste	sistema	pudemos	
também		identificar	quais	coletadores	tiveram	maior	rendimento.		
A	pesquisa	de	satisfação	dos	clientes	baseou-se	em	muito	satisfeito,	satisfeito,		pouco	
satisfeito	e	insatisfeito	sendo	que	20%	dos	pacientes	se	declararam	muito	satisfeitos,	
70	%	dos	pacientes	se	declararam	muito	satisfeitos	e	10	%	pouco	satisfeitos,	nenhum	
se		declarou	como	insatisfeito	durante	o	período	da	pesquisa.		
.		
Os	funcionários	entrevistados	deram	as	seguintes	sugestões:	elaboração	de	cartazes,	
elaboração	de	cartilhas,	orientações	no	momento	da	coleta,	pois	muitos	usuários	são	
pacientes	crônicos	que	retornam	frequentemente	ao	serviço,		e	principalmente	
trabalhar	com	o	agendamento	dos	exames	nas	clínicas	onde	ocorre	a	prescrição,	ou	
seja,	orientar	os	pacientes	além	de	agendar	exames	em	horários	distintos,		de	acordo	
com	a	necessidade	ou	não	de	jejum.	Sendo	assim,	melhoramento	na	distribuição	dos	
horários	de	coleta	através	do	próprio	sistema	de	agendamento.		
O	plano	de	ação	para	cada	quesito	já	foi	implantado	parcialmente		e	a	verificação	dos	
resultados	será	medida	mensalmente.	A	continuidade	do	processo	somente	será	
possível	com	treinamento	da	equipe	na	orientação	aos	pacientes	e	a	manutenção	do		
material	de	apoio	de	divulgação.	A	expectativa	é	que	os	pacientes	possam	chegar	ao	
local	de	coleta	apenas	30	minutos	antes	do	horário	de	abertura	previsto	para	que	não	
fiquem	esperando	sem	necessidade	e	que	tampouco	fiquem		sujeitos	às	intempéries.		
	Referências	bibliográficas	
	
Hospital	das	Clinicas.	<http://www.hc.ufpr.br>.	Acessado	em	17	de	outubro	de	
2015	
Laboratório	de	Análises	Clínicas	HC	UFPR.	Documentos	internos.	Curitiba,	2015.	
	
	
	
	
	
	
	
	
